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 I 
摘  要 
贵州省移动集团系统系统建设随着客户规模的壮大和市场竞争的开展，一
系列的问题日益凸显：原有系统不能提供全方位业务的统一展现，业务人员维
护客户信息压力增大。随着跨系统、长流程越来越复杂的业务需求增多，迫切
需要在现有业务和网络支撑系统基础上，整合界面、流程、功能构建一个面向
集团客户的综合运营系统。 
基于上述背景分析，本文开发了一个基于 MVC 的移动集团客户综合运营
支撑系统。论文先阐述了项目背景和意义，分析现有相关系统的现状，描述主
要研究内容、技术架构和组织结构。之后介绍了系统开发技术和相关开发工具。
在调查现行系统的基础上，分析系统的业务流程、功能需求、安全需求和性能
需求，并建立新系统的逻辑模型。接着对系统总体框架进行设计，包括系统架
构和数据库设计与策略，并重点对系统涉及到的集团客户信息管理，集团客户
成员管理，合同项管理，综合业务查询，工作项管理等主要模块展开详细设计，
描述核心模块的流程设计、方法设计以及核心业务的时序图，并详述其流转过
程。最后对系统部分模块测试结果和实现页面进行展示。 
目前运营系统已经通过对系统功能的能力化封装与集成，系统的投入使用
极大地提高了集团客户信息的电子化管理，快速的业务处理能力应对全业务竞
争环境，从而提高了客户经理的工作效率，降低了维护成本。系统的成功开发
和应用对省级移动集团系统整合建设具有重要意义。 
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Abstract 
As the client group expands and the market becomes competitive, a series of 
problems arises on Enterprise Service Operation System(ESOS) of Guizhou China 
Mobile; the original system cannot provide a comprehensive view of the business, 
and customer managers are under more pressure when retaining client information. 
To fulfill the growing demand of cross-system and long-process business which is 
quite complex, it is urgent to reuse the interface, processes and features to build an 
integrated and client-oriented operating system based on the existing business and 
network supporting system. 
Accordingly, this dissertation develops an ESOS for China Mobile on the basis 
of MVC model. At first, the author introduces the background and significance of 
this project, analyzes the status quo of relevant existing systemss and describes the 
main research contents, technical framework and organization structure of this paper. 
Then, the author provides an overview of the system development technology and 
related development tools. Thereafter, based on the investigation of existing system, 
the author analyzes the business process, function requirements, insurance 
requirements and performance requirements of the system, and establishes a new 
system logic model. Next, the designation of the overall framework, which involves 
system structure and database strategy, is presented. Then the author focuses on 
main modules such as the group client information management, client management, 
client manager management, contract management, synthetic query, and work 
project management, and gives a detailed designation, involving the process design, 
method design, sequence diagrams, as well as circulation process. Finally, the author 
demonstrated the system test and implementation page on certain modules. 
At present, the China mobile ESOS has already completed the function 
encapsulation and integration of system function. The implement of the systems has 
greatly improved the electronic management of client information and leaded to 
more rapid business processing in full-service competition environment, increasing 
the work efficiency of the customer manager and reducing maintenance costs. 
Therefore, the successful development and application of the systems is really 
meaningful on the construction of China Mobile Enterprise Service Operation 
Systems. 
Keywords: ESOS：MVC：J2EE 
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 1 
第一章  绪论 
1.1 项目背景与意义 
贵州省移动集团客户业务的系统支撑建设已进行多年，但随着集团客户的
规模拓展和市场竞争的深入开展，尤其是在全业务的推广环境下，一系列的问
题开始日益凸显：集团业务相关支撑系统由于各自独立建设而缺乏系统间横向
整合，不能为业务人员提供全方位视角的统一视图展现，系统效能不能得到充
分发挥; 客户经理保有、维系客户压力增大，人员职责细化、分工协作趋势明
显，以往“一台清”模式已不再适应发展要求; 集团业务的复杂度越来越高，跨
系统、长流程业务增多，迫切需要在现有业务和网络支撑系统基础上，通过整
合工作台操作界面、完善业务流程和重用功能等多种方式，整合起一个面向集
团客户的基于MVC模式的综合运营系统。 
集团客户是使用移动公司提供的通信产品和服务的大客户群体，集团客户
业务是移动公司的主要业务之一，其消费占据移动公司的主要市场盈利份额，
但是由于集团客户的多样性，满足集团客户个性化消费需求成为集团客户服务
部门的工作之重。因此集团为了增加运营商对集团客户竞争力，牢牢抓住这一
部分客户，不断提高服务质量，树立企业良好品牌形象，提升服务质量。尤其
是根据客户提出的各类需求，为企业级客户打造更长久和深度的运营服务解决
方案，甚至深入客户内部进行全方位管理，不但提供更为全面的移动业务服务，
还加深了客户对移动集团的依赖和友好度。优质的集团客户服务，不但可以体
现服务价值，还可以建立良好客户口碑，吸引更多潜在客户。而且比起对个人
服务，集团客户服务更能体现高质量服务的水平和质量。尤其是在目前运营商
激烈的价格竞争市场中，作为服务提供商不仅是提供服务价格上的优势，更多
是创造与客户互利互惠的局面。提供高品质集团客户服务产品，提高集团客户
的满意度和曾增强其用户粘性，并鼓励和刺激其消费，可以有效地保有和吸引
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高价值客户集体，提高市场盈利份额，巩固企业核心竞争力，能够在激烈的运
营商浪潮中扎稳根基。 
本项目就是在上述背景下孕育而生。基于MVC的移动集团客户业务综合
运营系统将原有系统的功能及新业务能力模块进行封装并重新集成部署，通过
统一的工作台界面给企业内部系统使用者提供综合、全业务型的服务，优点主
要包括三个方面： 
1. 从功能需求满足向建立复杂系统的转化。通过系统建设整合资源、梳
理需求，构建业务流程体系，打造从下到上一体化的业务支持系统。 
2. 一级系统与二级系统联合运营。一级总部系统和二级省级系统进行资
源整合，以实现底层支持结构资源的共享，除此之外，系统的联合运营对集团
客户业务的发展提供助力。 
3. 能应对全业务竞争环境，作长流程支撑的使能者。打造面向全业务端
到端的运营支撑体系，实现从客户侧到支撑侧、网络侧和合作伙伴侧的信息自
动流转[1]。 
整合一个统一的面向集团客户的综合运营系统，可以消除各个业务系统之
间信息不能最大化共享的弊端，改变信息提供滞后的瓶颈，提升业务数据的完
整性与全面性。同时，打破空间上的界限，能给使用者提供全面、一体化的服
务.使用者不仅能轻松得到任何时点、任何时期的信息，也能得到整体或者部分
的信息，这大大提高了信息的准确性和工作的效率。本系统更能适应移动公司
未来业务发展的需要，对发展移动公司集团客户业务有重要的意义。 
1.2 国内外研究现状 
我国企业对内部资源管理开始重视比较晚，中国移动集团也是经过了五年
的基础建设陆续分别实现了集团客户业务系统、营销系统、计费结算系统、经
营分析系统等运营系统。随着集团客户规模的极速拓展和市场竞争的深入开展，
集团客户业务场景复杂需求日趋增多，尤其是跨系统的关联操作迫切需要通过
新系统建设、页面重整、业务衔接和功能复用等多种方式，建立起统一的以集
团客户服务为核心的集团客户业务综合运营系统。 
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在未将各个业务相关支撑系统整合成面向集团客户的综合运营系统之前，
移动公司的业务主要靠以下几个系统支撑： 
1. CRM（(Customer Relationship Management）客户关系管理系统 
客户关系管理系统是企业利用相应的技术，管理企业与客户之间的关系，
协调企业和客户之间的服务，目的是通过管理客户的一系列信息和行为，为用
户提供快速、周到的服务，一方面让老客户产生依赖，另一方面导流吸引新客
户入驻，提高企业的竞争力和市场份额。客户关系管理系统的使用，能为生产
研发提供决策支持，使企业的资源得到合理充分的利用，同时，有助于提高企
业对客户业务的快速反应和应变能力，提高客户满意度。 
2. BOSS(Business & Operation Support System)业务运营支撑系统 
移动公司业务运营支撑系统包括两个部分：业务支撑系统和运营支撑系统，
是由早期电信相关部门提供的计费类型系统继承而来，是一个真正融合业务的
运营和管理支撑系统。基本功能包括产品管理、客户资料管理、帐户管理、订
购管理、财务结算等，负责提供订购服务、管理客户信息、计算不同产品和套
餐的用户消费金额，按时间维度计算用户帐单，并且提供便捷的结算模型定期
或实时结算。后来又增加了停机机制，用户预付一定额消费金额，当用户超额
消费后，会对欠费用户实施停机政策。目前，BOSS还提供了资源管理、与银
行系统外接等功能。 
3. BASS(Business Analysis Support System)经营分析支撑系统 
随着运营商竞争的热度化，国内三大运营商都在争相竞争集团客户资源。
移动公司希望通过 BASS系统，提高移动公司数据采集和分析能力，为业务运
营提供快速、有效、准确的数据分析，借助分析有目标性推广商业策略，从而
提升盈利能力。 
但是，由于以上三种类型的系统都是根据多个独立需求进行独立设计开发
和部署，并没有提供统一的系统接口，而且不能满足新增业务的信息化需要，
在业务完整性和操作性、系统建设上带来一系列的问题和缺陷，因而迫切需要
整合业务流程环节中的不同业务，使内部运营 ESOS系统形成一个有机的整体。 
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1.3 论文主要研究内容 
本项目研究以实现 MVC 架构的移动集团综合运营系统的建设与部署为目
标，结合业务背景，利用现代软件工程的思想，基于 MVC 三层架构采用业内
较为流行的 J2EE语言设计并实现了该运营管理系统系统。 
本文以集团客户综合业务管理为研究对象，调查现行系统的基础上，分析
系统的业务流程、功能需求、安全需求和性能需求，并建立新系统的逻辑模型。
接着对系统总体框架进行设计，包括系统架构和数据库设计，并重点对系统涉
及到的集团客户信息管理，集团客户成员管理，合同项管理，综合业务查询，
工作项管理等主要模块展开详细设计，描述核心模块的流程设计、方法设计以
及核心业务的时序图，并详述其流转过程。最后对系统部分模块测试结果和实
现页面进行展示。主要研究内容包括： 
1. 对移动集团客户集团业务进行跟踪实践和深入调研，梳理用户需求并
进行分析，以信息化手段实现集团客户综合运营管理；电子化集团客户信息并
维护，实现综合业务查询，管理维护集团客户成员内容、集团相关合同，客户
经理管理工作项，记录操作日志等功能。 
2. 根据用户需求，在描述系统设计目标的基础上，描述了系统的总体设
计，包括：总体架构设计、网络架构设计、技术架构设计和逻辑架构设计，并
给出了系统的数据库设计和备份恢复策略。 
3. 给出系统客户集团管理部分功能模块的实现，并对系统开发的各个过
程进行总结，对未来进行展望以挖掘潜在需求，为系统的深入应用做准备。 
1.4 论文组织结构 
本论文以 MVC 架构的移动集团客户综合运营系统为研究对象，首先从项
目的背景和目的出发，介绍项目研究的内容。接着介绍了本项目的相关技术，
然后分析了系统需求、系统总体设计和系统详细设计，最后展示本系统，并对
论文进行总结。本论文共六章： 
第一章绪论， 主要阐述项目的研究背景与意义，并分析了现有系统应用
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现状，接着介绍论文的主要研究内容、论文的组织结构。 
第二章相关技术，主要介绍了系统的相关技术，介绍了开发工具、开发环
境，和主要使用到的开发技术 ExtJS、Spring MVC等。 
第三章系统需求分析，主要进行系统概述及需求分析，首先界定系统目标
和用户范围，接着从信息管理需求、成员管理需求、合同管理需求、综合业务
查询需求、工作项管理需求几个方面进行系统功能需求分析，再分析系统的安
全需求，最后分析系统非功能性需求。 
第四章系统设计，先从系统架构和数据库设计概述了移动集团客户综合运
营系统的总体设计。然后基于系统主要模块的功能，分别介绍了各个模块的详
细设计及实现方式，充分将系统的特点展现出来。 
第五章系统测试与展示，展示系统的实现页面和测试结果。 
第六章总结与展望，总结论文的主要研究工作，并分析不足和改进之处，
并提出进一步的工作展望。
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第二章  相关技术 
本章介绍了系统的开发工具和环境以及开发主要用到的相关技术。了解这
些内容有助于更深入更全面的认识本系统，具体介绍了系统开发系统 Eclipse，
使用的数据库 DB2，应用框架 Spring，和一些使用到的技术如 ExtJS、MyBatis. 
2.1 开发工具和环境 
2.1.1 开发工具 
1. Eclipse 
Eclipse是一种跨系统的、可扩展的、开源的集成开发环境，主要用于Java语
言的开发。Eclipse拥有较好的灵活性体现在能够对多种插件的支持，许多软件开
发商在Eclipse框架基础上独立开发构建自己的IDE。Eclipse有一个标准的插件集，
利用他来构建开发环境，Java开发工具JDK就是其中之一。Eclipse可以当做Java
集成来发环境来使用，此外它还包括插件开发环境PDE，这便于使用Eclipse的软
件开发人员扩展Eclipse，工具之间可以实现互操作，允许不同供应商生产的工具
可以在同一个IDE中进行集成。虽然Eclipse是使用Java语言开发的，但是它可以
通过使用插件来提供支持Java以外语言的附加功能，包括C和C++,PHP,Python等
和数据库开发。 
2. DB2 
DB2是IBM推出的针对分布式数据库提供解决方案，它是一种大型关系数据
库系统，支持多用户或应用程序在一次查询中连接多个数据库中的数据。它可以
应用在Unix、Windows等系统下，可以支持从大型机到单用户的环境，既可以当
做主机或者从机独立运行，也可以在客户机或者服务器的环境中运行，具有较好
的伸缩性。DB2通用数据库主要组件包括数据库引擎、应用程序接口和一组工具。
数据库引擎提供关系数据库基本功能，如数据的处理、数据的访问、数据安全等
[2]。DB2数据库有很多优点，包括：支持面型对象编程、支持多媒体应用程序、
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